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Este trabajo de tesis titulado ““APLICACIÓN WEB DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS 
BASADO EN ITIL PARA MEJORAR EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO DE TI 
EN LA EMPRESA CISESAC” en la provincia del Santa, ciudad de Chimbote, nace 
como propuesta para optimizar la calidad del servicio ofrecido por el área de soporte 
técnico en la empresa Cisesac teniendo un tiempo de duración de 4 meses. 
Las teorías relacionadas con este proyecto de tesis están alineadas al proceso de 
gestión de incidencias basado en ITIL, donde se definió lo que es un service desk, sus 
funciones, sus objetivos y así mismo también se dio concepto a  cada tipo de service 
desk, como son el service desk centralizado, descentralizado y virtual, de la misma 
forma se definió lo que es una gestión de incidencia, sus beneficios, objetivos, sus 
estados, su clasificación, también se conceptualizo que es una incidencia y que es un 
error conocido. 
El presente proyecto de tesis pertenece al tipo de investigación pre-experimental, al 
tipo de estudio descriptiva y a la línea de investigación de sistemas transaccionales. 
La población para este proyecto de tesis corresponde a todos los usuarios de la 
empresa Cisesac. Correspondientes a 15 oficinas a nivel nacional, por tanto la muestra 
seleccionada solo será una oficina ya que el servicio que presta el área de soporte 
técnico es la misma para todas.  
Los instrumentos utilizados para la recolección de datos fueron una encuesta que se 
aplicó a los usuarios de la oficina tomada como muestra y una entrevista al jefe del 
área de soporte técnico con el fin de definir los procesos realizado por el área ante la 









This thesis work titled "WEB APPLICATION OF ITIL-BASED INCIDENCE 
MANAGEMENT TO IMPROVE THE SERVICE OF TECHNICAL SUPPORT OF IT IN 
THE CISESAC COMPANY" in the province of Santa, city of Chimbote, was born as a 
proposal to optimize the quality of the service offered By the technical support area in 
the company Cisesac Having a duration of 4 months. 
The theories related to this thesis project are aligned with the ITIL-based incident 
management process, which defined what is a service desk, its functions, its objectives 
and also gave concept to each type of service desk, such as Are the centralized, 
decentralized and virtual service desk. In the same way we defined what is an incident 
management, its benefits, objectives, its states, its classification, it is also 
conceptualized that it is an incident and that is a known error. 
The present thesis project belongs to the type of pre-experimental research, to the type 
of descriptive study and to the research line of transactional systems. 
The population for this thesis project corresponds to all users of the company Cisesac. 
Corresponding to 15 offices nationwide, so the selected sample will only be an office 
since the service provided by the technical support area is the same for all. 
The instruments used for the collection of data were a survey that was applied to the 
users of the office taken as a sample and an interview to the head of the technical 
support area in order to define the processes performed by the area before the 
































1.1 Realidad Problemática  
En la actualidad las TI están cada día más presente en las organizaciones dando 
soporte a los servicios y procesos de estos. Sin embargo es visible que las áreas 
de TI no cumplen con las expectativas que espera el negocio con respecto a la 
atención de las incidencias producidas en las TI, una incidencia es una interrupción 
no planificada del servicio las cuales producen grandes pérdidas económicas ya 
que estas incidencias provocan la paralización de los procesos del negocio. 
 
Con la implementación de TI en los procesos de una organización surge la 
necesidad de crear áreas de soporte de TI, las cuales cuenten con procesos 
definidos y ordenados para dar rápida y efectiva solución a la incidencias producidas 
en las herramientas de TI (Carozo Blumsztein, 2013). 
 
Cisesac es una organización que cuenta con 15 oficinas a nivel nacional, estas no 
son ajenas a la aparición de incidencias, las cuales son atendidas por el personal 
del área de soporte técnico pero no con eficiencia, debido a que no cuentan con 
procedimientos ordenados y bien definidos, lo que produce una gran pérdida de 
tiempo en el proceso de su solución, por lo tanto el proceso de gestión de 
incidencias en el área de soporte técnico es deficiente, las incidencias son 
reportadas vía telefónica o a través de correos electrónicos las cuales son atendidas 
por el personal del área de soporte técnico de manera presencial o remotamente, 
las incidencias son registradas manualmente lo que produce una pérdida de tiempo, 
diariamente se producen un aproximado de 20 incidencias, teniendo un total de 520 
incidencias producidas al mes, de estas 20 incidencias producidas 15 son 
incidencias de software y 5 de hardware, pero estas no son priorizadas, las 
incidencias no siempre se resuelven de la misma forma, por lo tanto el tiempo de 
solución de las incidencias no siempre es el mismo. Así mismo los usuarios de la 
organización requieren que las incidencias que se producen en el desarrollo de sus 
funciones sean resueltas lo más antes posible. Por lo tanto es necesario que las 




todo su ciclo de vida, generando información que nos permita evaluar el desempeño 
y la calidad del servicio brindado a los usuarios. 
1.2 Trabajos Previos.  
1.2.1 A nivel internacional 
Título: “Implementación de un sistema service desk basado en ITIL”. 
Autor: De La Cruz Anayeli y Rosas Roberto. 
Año: 2012. 
Institución: Universidad Nacional Autónoma de México. 
Resumen:  
…“Implementó un sistema Service Desk que gestione y controle tanto las fallas 
como los requerimientos de los usuarios debido a que tales sistemas están 
siendo adoptados por muchas empresas por las ventajas competitivas que 
ofrecen y el apoyo que brindan a la optimización de los procesos en los cuales 
intervienen”…1  
 
Correlación: Se implementó un sistema service desk basasdo en ITIL el cual me 
ayudara en la implementación del proceso de gestión de incidencia basado en ITIL. 
 
 
Título: “Modelo de aporte de valor de la implantación de un sistema de gestión de 
servicios de ti (SGSIT), basado en los requisitos de la norma ISO/IEC 20000” 
Autor: Bauset Carmen. 
Año: 2012 
Institución: Universidad Politécnica de Valencia de España 
Resumen:  
…“Diseñó un modelo que permita medir y relacionar factores intangibles como el 
aporte de valor en una organización de los servicios de TI, con indicadores de 
gestión obtenidos de los 13 procesos que componen la norma ISO/IEC 20000 e 
ITIL (Information Technology Infrastructure Library)”…2 
 
Correlación: En esta tesis se implementaron procesos basados en ITIL con el fin 
de crear valor a la empresa mediante los servicios de TI.  
                                                          
1 De La Cruz, Anayeli y Rosas, Roberto. 2012. DocPlayer 05-04-2016 http://docplayer.es/501236-T-e-
s-i-s-universidad-nacional-autonoma-de-mexico-para-obtener-el-titulo-de-ingeniero-en-
computacion.html 






Título: “Análisis y diseño del service desk basado en ITIL v3 para 
QUITOEDUCA.NET” 
Autores: Espinoza Roció y Socasi Viviana 
Año: 2011 
Institución: Escuela Politécnica Del Ejército de Ecuador 
Resumen:  
…“Realizaron el diseño de un Service Desk Centralizado basado en ITIL V3 para 
QuitoEduca.Net, de esta manera estableciendo un punto único de contacto con 
los usuarios internos y externos de la organización, donde los usuarios puedan 
comunicarse cuando se les presente algún inconveniente con respecto a las TI, 
para las diferentes gestiones se detalla los formatos que amerita para empezar a 
implantar el proyecto”…3 
 
Correlación: Se estableció un único punto de contacto con los usuarios con el fin 
de reducir el tiempo de respuesta ante una incidencia. 
 
1.2.2 A nivel nacional 
Título: “Implantación de los procesos de gestión de incidentes y gestión de 
problemas según ITIL v3.0 en el área de tecnologías de información de una entidad 
financiera” 
Autor: Gómez Jesús 
Año: 2012 
Institución: Pontifica Universidad Católica del Perú 
Resumen:  
…“Propuso que para poder tener procesos definidos de gestión de incidentes y 
de problemas con una visión de organización para la atención de estos eventos, 
se basará en las mejores prácticas recomendadas por el marco referencial de 
ITIL. Solución alineada a los lineamientos estratégicos del negocio. Asimismo se 
muestran los resultados mes a mes de los procesos implantados para poder 
obtener conclusiones y proponer mejoras futuras”…4  
 
                                                          
3 Espinoza Roció y Socasi Viviana. 2011. DocPlayer. 05-04-2016  http://docplayer.es/487153-Analisis-
y-diseno-del-service-desk-basado-en-itil-v3-para-quitoeduca-net.html 





Correlación: Se definieron los procesos de gestión de incidentes basándose en las 
buenas prácticas de ITIL, alineando los objetivos del área de soporte técnico con 
los de la empresa. 
 
Título: “Impacto de la implementación de gestión de incidentes de TI del framework 
ITIL v3 en la sub-área de END USER COMPUTER EN GOLDFIELDS LA CIMA S.A. 
– operación minera cerro corona” 
Autor: Ibáñez José 
Año: 2013 
Institución: Universidad Privada del Norte, Sede Cajamarca 
Resumen:  
…“Propuso una gestión de Incidentes que ayudará a la resolución y prevención 
de incidentes que afecten la ejecución normal de un servicio TI en la 
organización. También incluye la investigación de los incidentes ocurridos y la 
garantía de que las fallas son corregidas”…5 
 
Correlación: Se implementó los procesos de gestión de incidencias los cuales 
ayudaron a resolver y prevenir incidencias de TI dentro de la organización.  
 
Título: “Mejora de los procesos de gestión de incidencias y cambios aplicando ITIL 
en la facultad de Administración - USMP” 
Autor: Evangelista José y Uquiche Luis 
Año: 2014 
Institución: Universidad San Martin de Porres 
Resumen:  
…“Propusieron una mejora de procesos de la Gestión de Incidencias y Gestión 
de Cambios basado en la Information Technology Infrastructure Library -ITIL-, 
mejorando el proceso de atención y la calidad del servicio, logrando reducir el 
tiempo la atención de incidencias, llevar un adecuado control de todos cambios 
solicitados y contar con indicadores que nos permitan conocer el desempeño y 
comportamiento del área”…6  
 
                                                          
5 Ibáñez José. 2013. DocPlayer. 25-04-2016. http://docplayer.es/608305-Facultad-de-ingenieria-
carrera-profesional-de-ingenieria-de-sistemas.html 





Correlación: Con la implementación de los procesos de gestión de incidencias se 
lograron optimizar los procesos de atención reduciendo en tiempo de respuesta ante 
una incidencia. 
1.3 Teorías Relacionadas al tema  
1.3.1 ITIL (Information Technology Infraestructure Library). 
ITIL es un marco de trabajo de buenas prácticas destinada a la gestión y 
mejora de la calidad de la entrega de servicios de tecnología de información 
alineando los objetivos del área de TI con los de la organización. (Megazine, 
2007) 
 
1.3.1.1 Objetivos de ITIL 
Los objetivos de ITIL son: 
 Mejorar la calidad de los servicios, asegurando que estos 
satisfagan las necesidades de los clientes. 
 Construir soluciones innovadoras para enlazar los objetivos de la 
organización con los del área de TI. 
 Disminuir el riesgo de incidentes en la organización. (Ramírez, 
2006) 
 
1.3.1.2 Beneficios de ITIL 
Al implementar ITIL en una organización se logran los siguientes 
beneficios: 
 Se disminuye el tiempo de vida de las incidencias. 
 Mejor gestión de los recursos. 
 Mayor fiabilidad y disponibilidad de las TI. 
 Mayor flexibilidad para los cambios en la estructura de TI. 
 Mayor satisfacción de los clientes ya que se logrará mejorar la 
calidad del servicio. 
 Reducción de las pérdidas económicas que producen las 




1.3.2 Service Support – Soporte al servicio 
EL soporte al servicio se encarga de que todos los servicios prestados al 
usurario se encuentren siempre disponibles y sean de calidad. (Ramírez, 
2006) 
 
1.3.3 Service Desk 
Un service desk es un único punto de contacto que se encarga de dar fácil y 
rápida resolución a las consultas de los usuarios a fin de asegurar un 
funcionamiento ininterrumpido de los procesos del negocio.  
 
Al ser un único punto de contacto se disminuye el tiempo de respuesta ante 
la aparición de una incidencia en la organización, dando al usuario una 
facilidad para reportar una incidencia con el área indicada.  
 
Un service desk maneja un registro y administra todas incidencias producidas 
que afecten a los procesos de la empresa, dando solución de manera 
inmediata para evitar mayores pérdidas económicas. (Espinoza, 2011) 
  
1.3.3.1 Funciones del service desk 
Las funciones de un service desk de TI es resolver y atender las 
consultas y reportes de los usuarios sobre la aparición de alguna 
incidencia. Otras funciones del service desk son: 
 Registrar las incidencias producidas. 
 Dar seguimiento a las incidencias. 
 Evaluar y dar solución a las incidencias producidas y reportadas 
por los usuarios. 
 Brindar información de los problemas que tienen los usuarios en 
realizar las operaciones de la organización. 
 Brindar información histórica para analizar las incidencias que los 




1.3.3.2 ¿Cómo trabaja un Service Desk? 
Un service desk trabaja mediante la generación de tickets los cuales son 
producidos o emitidos por los usuarios ante la aparición de una 
incidencia, los usuarios describen el tipo de incidencia producida. Estas 
incidencias son priorizadas según el impacto que producen a la empresa 
ya sea en pérdidas económicas y se les otorga un nivel urgencia, entre 
más alto sea el impacto que produce esta incidencia a la organización 
menos debe ser el tiempo de respuesta y de resolución de dicha 
incidencia, cada incidencia es otorgada a un personal del área de TI el 
























1.3.3.3 ¿Cómo se mide el éxito de un Service Desk? 
El éxito de un service desk en una organización se mide a través de: 
 El tiempo respuesta ante la emisión de un ticket por el usuario. 
 Número de tickets cerrados exitosamente. 
 La satisfacción final de los usuarios o clientes. 
 Capacidad del personal del área de TI para atender las 
incidencias reportadas por los usuarios. (Espinoza, 2011) 
 
1.3.3.4 Objetivo del Service Desk 
El objetivo de un service desk es:  
 Manejar y mejorar el servicio de TI del negocio. 
 Registrar información acerca de los incidentes de TI producidos 
categorizándolos y dándoles prioridad según el impacto que 
genera a la organización. 
 Reducir el tiempo de respuesta ante una incidencia. 
 Reducir el tiempo que toma resolver una incidencia con el fin de 
reducir el tiempo de paralización de un servicio el cual produce  
pérdidas para la empresa 
 Investigar las causas de las incidencias producidas con el fin de 
convertirlo en una incidencia conocida y saber qué pasos seguir 
para darle resolución. (Soporte remoto de México, 2016) 
 
1.3.3.5 Tipos de Service Desk 
1.3.3.5.1 Service Desk Centralizado 
Un service desk centralizado se emplea cuando en la organización se 
requiere que todas las incidencias sean reportadas a un único punto de 
contacto sin importar su origen y ubicación. Es tipo de service desk es 






















 Se reduce los costos de infraestructura. 
 Se mejora el uso de los recursos. (Espinoza, 2011) 
 
1.3.3.5.2 Service Desk descentralizado 
Esta estructura se utiliza cuando las empresas ofrecen sus servicios en 
diferentes ubicaciones geográficas. 
Estas diferentes ubicaciones de los centros de servicios producen varios 
problemas como: 
 Costos elevados de infraestructura. 
 La gestión y monitorización del servicio es más complicado. 
(Espinoza, 2011) 
 




1.3.3.5.3 Service Desk Virtual 
Un service desk virtual reúne las características del service desk 
descentralizado y centralizado: 
 El conocimiento se encuentra centralizado. 
 Se ahorra en costos de infraestructura. 









































1.3.4 Gestión de Incidencias 
La Gestión de Incidentes es un proceso ITIL el cual se encarga de identificar 
y gestionar las incidencias producidas en la organización dándoles solución 
lo más rápido posible con el fin de minimizar el impacto que este puede 
producir a la empresa. (Ramírez, 2006)  
 
1.3.4.1 Incidentes  
Una incidencia son errores que paralizan o reducen la calidad de los 
procesos dentro de una organización. (Ramírez, 2006) 
 
1.3.4.2 Estados de un incidente: 
 Abierto: Estado inicial de la incidencia en el cual se realiza un 
análisis y diagnóstico del estado actual y las causas que 
produjeron la incidencia. 





 Asignado: Segundo estado, la incidencia es asignado a un 
técnico.  
 
 En proceso: Tercer estado, en esta etapa el personal asignado 
aplica todas las posibles soluciones. 
 
 Resuelto: Cuarto estado de una incidencia, donde el personal 
asignado resuelve la incidencia aplicando la mejor solución. 
 
 Cerrado: Quinto estado de una incidencia, donde se comunica al 
usuario que la incidencia ha sido resuelta y se da la orden de 
cierre de la incidencia. 
 
 Pendiente: Este estado solo se utiliza cuando aparecen factores 
externos para dar solución a una incidencia por ejemplo cuando 
no se tienes garantías de seguridad o el usuario se encuentra 
ausente. 
 
 Cancelado: Este estado se utiliza cuando el mismo usuario 
cancela o anula la atención requerida para la incidencia y cuando 







































1.3.4.3 Clasificación de las incidencias 
Las incidencias se clasifican según su impacto, urgencia y prioridad: 
 Impacto: Se determina por el grado de pérdidas económicas que 
produce a la empresa al producirse. 
 
 Urgencia: Determina el grado en el cual la incidencia debe ser 



















 Prioridad: Se determina según el impacto producido en la 

















1.3.4.4 Error conocido 
Un erro conocido es aquella incidencia del cual ya se tiene registro y se 
sabe cuál es su posible solución. (Osiatis, 2011) 
 
1.3.4.5 Objetivos de la gestión de incidencias 
La Gestión de Incidentes tiene como objetivo: 
 Dar solución a cualquier incidencia que interrumpa un servicio de 
la manera rápida y eficaz posible. 
 Registrar todas las incidencias. 
 Realizar un seguimiento a las incidencias. 
 Proporcionar un mejor manejo de los recursos. 
 Restaurar en el menor tiempo los procesos que han sido 
paralizados por las incidencias. (Muñoz, 2011) 
 
1.3.4.6 Beneficios de la gestión de incidencias. 
Los beneficios que nos brinda la gestión de incidencia es: 
 Maximizar la calidad de los servicios que ofrece la organización. 
 Generar la satisfacción de los usuarios. 




 Reducir el impacto producido por las incidencias 
 Evitar la pérdida de información del registro de las incidencias que 
se producen en la organización. (Muñoz, 2011) 
 
1.3.5 Metodología RUP 
RUP, es un proceso de modelado de desarrollo de software que 
conjuntamente con el Lenguaje Unificado de Modelado UML, forman a ser la 
metodología más utilizada como estándar para el desarrollo de sistemas 
orientado a objetos en el que abarca el análisis, implementación y 
documentación. RUP son un conjunto de metodologías adaptables a 
cualquier organización y no un conjunto de pasos firmemente establecidos 
para seguir. (WONG PORTILLO, 2010) 
 
1.3.5.1 Proceso dirigido por Casos de Uso 
Los casos de usos no solo especifican los requisitos del sistema, también 











El ciclo de vida del software del RUP se descompone en cuatro fases 
secuenciales (figura 2). (Pérez, 2008). 












1.3.5.2.1 Planeando las fases 
El ciclo de vida consiste en una serie de ciclos, las cuales están 
compuestas por fases. Estas fases son: 
 
1.3.5.2.2 Concepción, Inicio o Estudio de oportunidad. 
Se define los objetivos, el ámbito y la funcionalidad del sistema. 
 
1.3.5.2.3 Elaboración 
Se define la arquitectura básica del sistema y se planifica el proyecto 
considerando los recursos disponibles. 
 
1.3.5.2.4 Construcción 
El sistema es desarrollado con interacciones donde cada iteración 
involucra tareas de análisis, diseño e implementación. La mayor parte de 
esta fase es programación y pruebas. Esta fase proporciona un producto 
construido junto con la documentación. 
 
1.3.5.2.5 Transición 
En esta fase el sistema es entregado al usuarios final completando los 
manuelas de usuarios con la información anterior (Virrueta Méndez, 
2010). 
 










1.3.6 Sistemas de información 
Un sistema de información es un software para el manejo, administración y 
procesamiento de la información que ayudan a optimizar procesos en la 
organización. (Rafael, 2011). 
 
1.3.7 La tecnología de la información  
La tecnología de la información son aquellas herramientas computacionales 
e informáticas que ayudan a procesar, diseñar y almacenar información. 
(Longley, Dennis y Michael Sahain, 2012) 
 
1.3.8 Modelo Vista Controlador MVC (Model – Controller - View)   
Es un patrón para el diseño del software para separar la lógica del sistema 
con los interfaces del Usuario. En base a esto, surge la necesidad de crear 
una estructura más robusta, donde explote el potencial de la reutilización de 
código, el mantenimiento del sistema y la separación de conceptos por medio 
de capas (Santiago, 2012). 
 
1.3.8.1 Modelo 
Esta capa representa la lógica del negocio por parte de la aplicación 
implementada, esto significa que es el responsable de la recuperación, 
procesamiento, validación y toda actividad que implica la manipulación 






Es la representación visual de los datos, que interactúa con el usuario   
por medio de un interfaz gráfico y a la vez encargada de recibir cualquier 
petición por parte de este. La responsabilidad de cómo se vean los datos 
es netamente de la Vista, el controlador y el modelo no se preocupan por 
eso (Santiago, 2012). 
 
1.3.8.3 Controlador 
Esta capa es la encargada de gestionar todas las peticiones del usuario 
que fueron solicitadas desde la capa de la Vista y la cual será atendida 
con la ayuda del Modelo. (Santiago, 2012). 
1.4 Formulación al Problema  
¿De qué manera la implementación de una aplicación web de gestión de 
incidencias basado en ITIL mejorara la calidad del servicio brindado por el área 
de soporte técnico en la empresa Cisesac? 
 




1.5 Justificación del estudio 
Justificación Tecnológica: 
La tecnología y técnicas empleadas para el desarrollo de este trabajo de 
investigación son de las más novedosas, puesto a que hace uso de los nuevos 
conocimientos como es la gestión de incidencias basado en ITIL, lo cual 
ayudara en la gestión y resolución de incidencias producidas en las distintas 
áreas y oficinas de la empresa. 
 
Justificación Económica: 
El desarrollo del presente trabajo de investigación estuvo al alcance de la 
empresa Cisesac, puesto a que los gastos serán mínimos y la empresa ya 
cuenta con los requisitos tecnológicos para la elaboración y la implementación 
del aplicativo web de gestión de incidencias.  
 
Justificación Académica: 
La Universidad César Vallejo exige a los estudiantes de 10° ciclo que el 
desarrollo del trabajo de investigación justifique los conocimientos adquiridos y 
su relación con la práctica. 
 
Justificación Ambiental 
La solución propuesta en el presente trabajo de investigación no tuvo un 
impacto negativo en el medio ambiente, al contrario con la implementación del 
trabajo de investigación se espera reducir el uso del papel. 
 
1.6  Hipótesis 
El aplicativo web de gestión de incidencias basado en ITIL mejorará la calidad 




1.7  Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Elaborar un aplicativo web de gestión de incidencias basado en ITIL para 
mejorar la calidad del servicio de soporte técnico en la empresa Cisesac. 
 
1.7.2 Objetivos específicos 
 Incrementar el nivel de satisfacción del usuario. 
 Reducir el tiempo de registro de incidencia. 
 Reducir el tiempo de asignación del personal para el soporte ante una 
incidencia. 
































2.1 Diseño de Investigación 
• Investigación Aplicada 
Esta investigación es aplicada porque parte de la realidad problemática del 
área de Soporte Técnico de la empresa Cisesac, es donde se pretende 
mejorar sus procesos con el uso de un sistema web, herramienta que 
aportará un mejor funcionamiento para la gestión de incidencias.  
• Investigación Descriptiva 
Porque se describirá el desarrollo del software basado en la metodología 
RUP desde la Fase Incepción hasta la Fase de Pruebas usando los 
diagramas UML. 
2.2 Tipo de Investigación 
Pre Experimental: porque se aplicaran métodos: PreTest y PostTest, 







O1: El soporte técnico de TI antes de la implementación de la aplicación 
web basado en la gestión de incidencias de ITIL. 
X: Aplicativo web de gestión de incidencias. 
O2: El soporte técnico de TI después de implementación de la aplicación 
web basado en la gestión de incidencias de ITIL. 
 
2.3  Variables, Operacionalización. 
2.3.1 Variable Independiente: 
 Aplicación web de gestión de incidencias 
2.3.2 Variable Dependiente: 





2.3.3  Operacionalización. 











de gestión de 
incidencias 
La Gestión de 
Incidencias tiene 
como objetivo 
resolver, de la 
manera más 




interrupción en el 
servicio. 
(itil.osiatis.es) 










de asignación del 
personal para el 

































Tabla N° 02: Indicadores 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 









el registro de 
incidencias. 
(TPRI) 
Determina el tiempo 
promedio que se 













TPRI = Tiempo promedio de 
registro de incidencias. 
TRI = Tiempo de registro de 
incidencias. 











Determina el tiempo 
promedio que se 
emplea para la 
asignación del 
personal para el 















TPAPSI = Tiempo promedio 
de asignación del personal 
para el soporte ante una 
incidencia. 
TAPSI = Tiempo de 
asignación del personal 
para el soporte ante una 
incidencia. 









dar solución a 
una incidencia 
(TPSI). 
Determina el tiempo 
promedio que se 
demora el personal de 
soporte técnico en dar 














TPSI = Tiempo promedio 
empleado en dar solución a 
una incidencia. 
TSI = Tiempo empleado en 
dar solución a una 
incidencia. 


















NSU = Nivel de satisfacción 
del usuario 
US= Usuarios satisfecho. 
n = Número de usuarios. 
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2.4  Población, Muestra 
2.4.1 Población 
2.4.1.1 Para indicadores Cuantitativos 
2.4.1.1.1 Reducir el tiempo de registro de incidencia. 
Actualmente se registran 20 incidencias diarias. 
NTRI = 20 
2.4.1.1.2 Reducir el tiempo en la asignación del personal para el soporte ante 
una incidencia 
Actualmente se producen 20 incidencias diarias. 
NTAPSI = 20 
2.4.1.1.3 Disminuir el tiempo empleado en dar solución a una incidencia. 
Actualmente se producen 20 incidencias diarias. 
NTSI = 20 
2.4.1.2 Para indicadores Cualitativos 
2.4.1.2.1 Incrementar el nivel de satisfacción del usuario. 
La población objeto de estudio está conformada por todos los usuarios 




Para población(N) desconocida. 
 
Donde: 
n: Tamaño de la Muestra 
z: 1.96 (95% de confianza) Distribución Normal. 
p: Proporción de positivos (0.5) 









E: Precisión de la Estimación 




N: Tamaño de la Población. 
n: Tamaño de la Muestra. 
z: 1.96(95% de confianza) Distribución Normal 
p: Probabilidad de Éxito (0.5). 
q: Probabilidad de Fracaso (0.5). 
E: Error máximo que se tolera en las mediciones (0.05) 
 




n’: Valor de Muestra Ajena. 
n: Valor de la Muestra Estimada. 
N: Población Muestral. 
 
Nota: Se aplica cuando se conoce la población (N) y si N > 80 caso 
contrario no se ajusta es decir si N ≤ 80. 
 
2.4.2.1 Para indicadores Cuantitativos 
2.4.2.1.1 Reducir el tiempo de registro de incidencia. 
Como: NTRI ≤ 80. 
Entonces: 




(N − 1)E2 + Z2pq
 









2.4.2.1.2 Reducir el tiempo en la asignación del personal para el soporte ante 
una incidencia 
2.4.2.1.3  
Como: NTAPSI ≤ 80. 
Entonces: 
NTAPSI = nTAPSI =20  
nTAPSI = 20 
2.4.2.1.4 Disminuir el tiempo empleado en dar solución a una incidencia. 
Como: NTSI ≤ 80. 
Entonces: 
NTSI = nTSI =20  
nTSI = 20 
2.4.2.2 Para indicadores Cualitativos 
2.4.2.2.1 Incrementar el nivel de satisfacción del usuario. 
La empresa Cisesac cuenta con 15 oficinas en el Perú, en las cuales se 
realizan las mismas operaciones de trabajo, teniendo en cuenta este 
conocimiento, el presente trabajo de investigación solo tomara una 
oficina como referencia para la muestra, ya que el servicio prestado por 
el área de soporte técnico es igual para las todas las oficinas del país. 
Cada oficina tiene un aproximado de 15 colaboradores. 
nNSU= 15 
 
2.5  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confianza. 
Dada la naturaleza de la investigación se emplearán las siguientes técnicas e 
instrumentos: 





Tabla N° 03: Técnicas de recolección de datos. 
Técnica Instrumento Fuente Informante 


















Para la recolección de datos se hará uso de las entrevistas, encuesta, 
observación y resumen en la unidad de la institución, por lo cual se 
menciona a continuación: 
 Encuesta 
Se realizaran las encuestas con el fin de poder obtener estados de 
opinión de los usuarios, sobre el nivel de satisfacción sobre el servicio 
brindado por el área de soporte técnico. De esta manera poder medir 
el impacto que tendrá el sistema dentro de la organización. 
 
 Observación 
Se hará uso de la observación, para poder captar los procesos de 
gestión de incidencias y medir los tiempos que el personal del área 
de soporte toma para desarrollarlos. 
 
 Resumen 
Se realizará resumen con el uso de fichas bibliográficas, para apoyar 
temáticamente el desarrollo del trabajo de investigación. 
 
2.5.2 Validez y confianza 




Para comprobar la validez del instrumento que se utilizara para la 
recolección de datos se tomara en cuenta la opinión de expertos en el 
tema. 
 
2.6 Método de Análisis de Datos 








Se utilizará esta distribución para comprobar las medidas de dos muestras 
de igual población. 
 
2.7  Aspectos Éticos 
El presente trabajo de investigación es desarrollado acorde a las normas 
establecidas por la universidad Cesar Vallejo, de igual manera se hace 




Así mismo se hace hincapié que las personas relacionadas con el presente 


























3.1  Generalidades de la Empresa  
3.1.1 Datos de la Empresa 
CISESAC (Computación Informática y Servicios Electrónicos S.A.C) es una 
empresa comercial y de servicios que se inició el 07 de agosto de 1989 en la 
comercialización de equipos informáticos y software. 
 
Se inició con 03 socios: Wilson B. Calderón Valverde, con 65% de acciones, 
Wilfredo Gonzales Samanamud, con 30% de acciones y Flor Vargas, con 5% 
de acciones. Sólo se tenía US$ 1,300.00 de capital inicial y ya se había 
gastado $700.00 en la formalización de la empresa. 
 
Como Agente Autorizado de Movistar empezó en 1995. 
 
En su larga trayectoria como especialista en la comercialización de los 
productos del GRUPO Telefónica se ha llegado a convertir en la Agencia más 
grande y de mayor capilaridad en la región norte del Perú. 
 
3.1.2 Direccionamiento Institucional  
Misión 
Ser una empresa eficiente, comprometida con el servicio y los cambios para 
una mejor satisfacción de nuestros clientes en el Perú. 
 
Visión 
Lograr rentabilidad para sus accionistas y colaboradores, a través de la 
eficiencia en los procesos, una adecuada gestión del recurso humano, 








3.2 FASE I: Incepción 
3.2.1 Modelo del Negocio 
En el modelado del negocio se deben estudiar los estereotipos de caso de 
uso del negocio y el del actor del negocio. Estos son suficientes para la 
creación del diagrama de caso de uso del negocio.    
 
3.2.2 Reglas del Negocio 
 Los usuarios deben reportar al área de soporte técnico cuando se 
produce una incidencia. 
 El personal de soporte técnico deben atender de manera inmediata las 
incidencias reportadas. 
 El área debe elaborar un cronograma con fechas establecidas para el 
mantenimiento de TI en todas las oficinas de la organización. 
 
3.2.3 Descripción de actores y trabajadores 




Jefe del área de 
soporte técnico 
 
Se encarga de supervisar y controlar 
que los procesos del área se 
desarrollen de manera adecuada.  
Técnico 
 
Se encarga de brindar el 
asesoramiento al personal de la 
empresa con problemas de 






Persona encargada de brindar 
atención al cliente haciendo uso de 
la tecnología de información. 
Fuente: Cisesac. 
 Elaboración: Propia. 
3.2.4 Diagramas de caso de uso del negocio 
 
 










3.2.5 Hojas de descripción por Caso de Uso 
Tabla N° 05: Descripción CUN - Gestionar incidencia 
Nombre del Caso de 
Uso 
Gestionar incidencia 
Descripción El caso de uso inicia cuando el trabajador reporta una 
incidencia al área de soporte técnico, el jefe gestiona 
la incidencia asignando al personal adecuado para su 
pronta solución. 
Pre - Condiciones Verificar personal disponible para la atención de la 
incidencia. 






Tabla N° 06: Descripción CUN - Gestionar mantenimiento 




El caso de uso inicia cuando el jefe del área de 
soporte técnico elabora un cronograma de 
mantenimiento de TI en las oficinas de la 
organización. Asignando al personal correspondiente 
por oficina. 
Pre - Condiciones Verificar personal disponible para el mantenimiento. 











Tabla N° 07: Descripción CUN -Gestionar asignación del personal 
Nombre del Caso de 
Uso 
Gestionar asignación del personal 
Descripción 
El caso de uso inicia cuando el jefe del área de 
soporte técnico requiere personal para la atención de 
una incidencia o para llevar a cabo el cronograma de 
mantenimiento. 
Pre - Condiciones Verificar personal disponible. 
























3.2.7 Modelo de objetos del negocio 
Fuente: Cisesac. 
Elaboración: Propia 
Figura N° 15: Diagrama de actividades del CUN - Gestionar asignación del personal 











Figura N° 17: Diagrama de objeto del negocio - Gestionar mantenimiento 









3.2.9 Modelo de Requerimientos 
En este modelo se profundizará en la modelación del sistema, se definirá una 
agrupación de los casos de uso por modulo y las relaciones entre los mismos, 
se reflejará además para cada paquete definido los diagramas de caso de 
uso que reflejarán las relaciones entre estos y los actores del sistema, se 
definirán los requerimientos no funcionales que determinarán las cualidades 
del sistema. 
 
3.2.9.1 Requerimientos Funcionales 
Describen la interacción entre el sistema y su ambiente 
independientemente de su implementación. El ámbito incluye al usuario 






- El acceso al sistema se debe validar con un usuario y clave y los 
permisos dados para ese usuario. 
Módulo Gestión de incidencia. 
- Generar tickets de atención registrando cada incidencia producida. 
- Priorizar las incidencias según su impacto y urgencia. 
- Asignar cada ticket a un técnico. 
- Atender el ticket asignado. 
- Consultar conocimiento. 
- Actualizar el estado de cada ticket. 
- Consultar el estado del ticket. 
- Cerrar ticket. 
Módulo Gestión de conocimiento. 
- Crear, modificar y eliminar el conocimiento. 
Módulo Gestión de usuario. 
- Crear, modificar y eliminar usuarios. 
Módulo Reportes 
- Generar e imprimir nuevos reportes. 
 
3.2.9.2 Requerimientos No Funcionales 
Describen aspectos del sistema que son visibles por el usuario que no 
incluyen una relación directa con el comportamiento funcional del 
sistema. 
Los requerimientos no funcionales incluyen restricciones como el tiempo 





Interfaz: Debe ser clara, legible y fácil de usar, también debe de estar 
acorde con los colores de la empresa. 
Usabilidad: El sistema debe ser sencillo de operar para cualquier 
persona que lo use. 
Rendimiento: El sistema debe tener una alta velocidad de 
procesamiento. 
Seguridad: La información manejada por el sistema debe estar protegida 
del acceso no autorizado. 
Confiabilidad: Se ha de garantizar la tolerancia a fallos por parte de los 
usuarios. 
Documentación: El sistema requiere de una ayuda y manual de usuario 

















3.2.11 Descripción de caso de uso por módulos. 
Para ayudar a comprender mejor los diagramas de casos de uso que a 
continuación exponemos, mostramos este pequeño diagrama con la 
relación jerárquica que se estable entre los actores del sistema a la hora 




















Figura N° 21: Módulo - Autentificación 















Figura N° 24: Módulo – Gestión de conocimiento 










3.2.12 Descripción de Casos de Uso 
3.2.12.1 Módulo Autentificación 
Tabla N° 08: Descripción caso de uso autentificar en el sistema 
Caso de uso: Autentificar  
 
1. Descripción: El trabajador debe ingresar su usuario y contraseña para loguearse en el 
sistema.  
2. Precondiciones:  
El trabajador debe tener asignado un usuario y una contraseña para ingresar al sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1 Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos. 
4. Post – condiciones: 
Si el caso de uso se ha realizado correctamente, ahora el actor ha iniciado sesión en el 
sistema. Sí no es así, el estado del sistema no se modifica.  
5. Puntos de Extensión: Ninguno 
Fuente: Elaboración propia 




3.2.12.2 Módulo Gestión de incidencia      
Tabla N° 09: Descripción caso de uso Registrar ticket 
Caso de uso: Registrar ticket 
 
1. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
2. Descripción: El trabajador debe ingresar la fecha, hora y el lugar donde se está 
produciendo la incidencia, así mismo debe ingresar el tipo y la descripción de la 
incidencia producida. El ticket será registrado con el estado de abierto. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario ingresa fecha, hora, lugar de procidencia, tipo y descripción de la 
incidencia producida. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 











Tabla N° 10: Descripción caso de uso priorizar incidencia 
Caso de uso: Priorizar incidencia 
 
1. Descripción: El trabajador prioriza cada incidencia registrada evaluando su impacto y 
urgencia. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El administrador ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El administrador prioriza una incidencia seleccionando la urgencia y el impacto que 
produce. 
3.2 Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos. 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 












Tabla N° 11: Descripción caso de uso asignar ticket 
Caso de uso: Asignar ticket 
 
1. Descripción: El trabajador asignará cada ticket registrado a un técnico disponible, así 
mismo el estado del ticket cambiara de abierto a asignado. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El administrador ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El administrador asigna los tickets a los técnicos del área de soporte técnico. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 













Tabla N° 12: Diagrama caso de uso consultar ticket 
Caso de uso: Consular ticket 
 
1. Descripción: El trabajador podrá visualizar el estado de su ticket si está siendo 
atendido, si ha sido resuelta o se encuentra en espera. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario consultar el estado de su ticket. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 












Tabla N° 13: Diagrama caso de uso atender ticket 
Caso de uso: Atender ticket 
 
1. Descripción: El trabajador visualiza los tickets que le han sido asignados, así mismo el 
estado del ticket se actualizara de asignado a en proceso cuando esté este siendo 
atendido, el trabajador podrá consultar los tutoriales con la solución de la incidencia 
asignada si lo cree necesario. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario visualiza los tickets que se le han asignado. 
 El usuario visualiza los tutoriales para resolver la incidencia si así lo desea. 
 El usuario actualiza el estado del ticket. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 






Tabla N° 14: Diagrama caso de uso cerrar ticket 
Caso de uso: Cerrar ticket 
 
1. Descripción: El trabajador actualiza el estado de los tickets de las incidencias resueltas 
a cerrado. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario actualiza el estado del ticket resuelto a cerrado. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 













3.2.12.3 Módulo Gestión de conocimiento 
Tabla N° 15: Diagrama caso de uso crear conocimiento 
Caso de uso: Crear conocimiento 
 
1. Descripción: El trabajador registra el tipo de incidencia y su descripción del archivo a 
guardar sobre la solución de incidencia conocida en el aplicativo web. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario almacena archivos (tutoriales) al sistema. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 












Tabla N° 16: Diagrama caso de uso modificar conocimiento 
Caso de uso: Modificar conocimiento 
 
1. Descripción: El trabajador modifica o reemplaza el tutorial sobre la solución de una 
incidencia conocida. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario consulta y visualiza los tutoriales que se encuentran en el sistema. 
 El usuario reemplaza el archivo (tutorial). 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 












Tabla N° 17: Diagrama caso de uso eliminar conocimiento 
Caso de uso: Eliminar conocimiento 
 
1. Descripción: El trabajador consulta y elimina un tutorial sobre la solución de una 
incidencia conocida. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario consulta y visualiza los tutoriales que se encuentran en el sistema. 
 El usuario eliminar archivos (tutorial) del sistema. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 












3.2.12.4 Módulo Gestión de Usuario 
Tabla N° 18: Diagrama caso de uso crear usuario 
Caso de uso: Crear usuario 
 
1. Descripción: El trabajador crea usuarios registrando sus apellidos, nombres, cargo, 
DNI, teléfono, dirección de oficina donde labora, cargo y tipo de acceso. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario ingresa los datos solicitados para crear el nuevo usuario. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 











Tabla N° 19: Diagrama caso de uso modificar usuario 
Caso de uso: Modificar usuario 
 
1. Descripción: El trabajador consulta y modifica los datos de los usuarios del aplicativo 
web. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario consulta y visualiza los usuarios del sistema. 
 El usuario modifica los datos del usuario seleccionado. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 










Tabla N° 20: Diagrama caso de uso eliminar usuario 
Caso de uso: Eliminar usuario 
 
1. Descripción: El trabajador consulta y elimina los usuarios del aplicativo web. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario consulta y visualiza los usuarios del sistema. 
 El usuario elimina el usuario seleccionado. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 











3.2.12.5 Módulo Reportes 
Tabla N° 21: Diagrama caso de uso imprimir reportes 
Caso de uso: Imprimir reportes 
 
1. Descripción: El trabajador genera reportes. 
2. Precondiciones:  
 El trabajador debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a esta 
opción del sistema. 
3. Flujo de Eventos: 
3.1  Flujo Básico: 
 El trabajador del negocio ingresa usuario y contraseña. 
 El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema. 
 El usuario genera el reporte. 
 El usuario imprime el reporte. 
3.2  Flujo Alterno: 
 Usuario y Contraseña inválidos 
4. Post – condiciones: Ninguno 
5. Puntos de Extensión: Ninguno 











3.2.13 Estudio de factibilidad económica 
3.2.13.1 Planificación basada en Casos de Uso 
3.2.13.1.1 Cálculo de Puntos de caso de uso sin Ajustar 
El primer paso para la estimación consiste en el cálculo de los Puntos de 
Casos de Uso sin ajustar. Este valor, se calcula a partir de la siguiente 
ecuación: 
UUCP = UAW + UUCW.……………………………………………….Ec (1) 
Donde: 
• UUCP: Puntos de Casos de Uso sin ajustar 
• UAW: Factor de Peso de los Actores sin ajustar 
• UUCW: Factor de Peso de los Casos de Uso sin ajustar 
Factor de Peso de Actores sin Ajustar (UAW) 
Este valor se calcula mediante un análisis de la cantidad de Actores 
presentes en el sistema y la complejidad de cada uno de ellos. La 
complejidad de los Actores se establece teniendo en cuenta en primer 
lugar si se trata de una persona o de otro sistema, y en segundo lugar, la 
forma en la que el actor interactúa con el sistema. Los criterios se 
muestran en la siguiente tabla: 
Tabla N° 22: Factor de peso actores sin ajustar 
Tipos de Actor Peso Nro. Actor Resultado 
Simple 1 0 0 
Promedio 2 1 2 
Complejo 3 2 6 
  Total 8 
        Fuente: Elaboración propia 
 




UAW =   8………………………………………………(1) de Ec (2) 
 
Factor de Peso de Casos de Uso sin Ajustar (UUCW): 
Este valor se calcula mediante un análisis de la cantidad de Casos de 
Uso presentes en el sistema y la complejidad de cada uno de ellos. 
La complejidad de los Casos de Uso se establece teniendo en cuenta 
la cantidad de transacciones efectuadas en el mismo, donde una 
transacción se entiende como una secuencia de actividades atómica, 
es decir se efectúa la secuencia de actividades completa o no se 
efectúa ninguna de las actividades de la secuencia. Los criterios se 
muestran en la siguiente tabla: 
Tabla N° 23: Factor de complejidad técnica 
Factor de Peso de Casos de Uso 
N° Caso de Uso Tipo Factor 
1 Autenticar en el sistema Simple 5 
 2 Crear usuario Simple 5 
 3 Modificar usuario Simple 5 
 4 Eliminar usuario Simple 5 
 5 Registrar ticket Medio 10 
 6 Priorizar incidencia Simple 5 
 7 Asignar ticket Simple 5 
 8 Atender ticket Simple 5 
 9 Cerrar ticket Simple 5 
 10 Crear conocimiento  Simple 5 
 11 Modificar conocimiento Simple 5 
 12 Eliminar conocimiento Simple 5 
 13 Generar reporte  Simple 5 
  Sub Total 70 
 
       Fuente: Elaboración propia 
 
         UUCW = Σ (Peso¡ x #CU¡)…………………………...… Ec(3)  




Puntos de CU sin ajustar (UUCP):  
UUCP = UAW + UUCW  
UUCP = 8 + 70 
UUCP = 78..…............................................................. (1) de Ec(1) 
 
3.2.13.1.2 Cálculo de Puntos de Casos de Uso Ajustados 
Una vez que se tienen los Puntos de Casos de Uso sin ajustar, se debe 
ajustar éste valor mediante la siguiente ecuación:  
UCP = UUCP x TCF x EF…………………………………………………Ec 
(4)  
Donde:  
UCP: Puntos de Casos de Uso ajustados.  
UUCP: Puntos de Casos de Uso sin ajustar.  
TCF: Factor de complejidad técnica. 
EF: Factor de ambiente. 
 
3.2.13.1.3 Factor de Complejidad Técnica 
Este coeficiente se calcula mediante la cuantificación de un conjunto de 
factores que determinan la complejidad técnica del sistema, cada uno de 
los factores se cuantifica con un valor de 0 a 5, donde 0 significa un 
aporte irrelevante y 5 un aporte muy importante. En la siguiente tabla se 










Tabla N° 24: Factor de Complejidad Técnica 
Fuente: Elaboración propia 
 
El Factor de complejidad técnica se calcula mediante la siguiente 
ecuación: 
TCF = 0,6 + 0.01 x Σ (Peso¡ x Valor¡ )………………………….Ec(5) 
TCF= 0,6 + 0,01(41.5) = 1.02 .………………..……….…(1) de Ec(5) 
  
3.2.13.1.4 Factor Ambiente 
Las habilidades y el entrenamiento del grupo involucrado en el desarrollo 
tienen un gran impacto en las estimaciones de tiempo. Estos factores son 
los que se contemplan en el cálculo del Factor de ambiente. El cálculo 
del mismo es similar al cálculo del Factor de complejidad técnica, es 
Peso de cada Factor de Complejidad Técnica y su Valor. 
Factor Descripción Peso i Valor i Peso i *Valor i 
T1 Sistema Distribuido 2 2 4 
T2 Tiempo de respuesta 1 4 4 




1 3 3 
T5 Reusabilidad 1 3 3 
T6 Facilidad de instalación 0.5 2 1 
T7 Facilidad de Uso 0.5 3 1.5 
T8 Portabilidad. 2 3 6 
T9 Facilidad de cambio 1 3 3 
T10 Concurrencia. 1 3 3 
T11 
Requisitos especiales de 
seguridad 
1 5 5 
T12 
Acceso directo a terceras 
partes 
1 2 2 
T13 
Facilidades especiales de 
entrenamiento a usuarios 
finales 





decir, se trata de un conjunto de factores que se cuantifican con valores 
de 0 a 5. 
En la siguiente tabla se muestra el significado y el peso de cada uno de 
éstos factores. 
 
Tabla N° 25: Factor Ambiente y su Valor 
Peso de cada Factor Ambiente y su Valor 
Factor Descripción Peso i Valor i Peso i * Valor i 
E1 
Familiaridad con el Modelo de 
Proyecto Utilizado. 
1.5 4 6 
E2 Experiencia en la Aplicación 0.5 4 2 
E3 Experiencia en Objetos. 1 3 3 
E4 Capacidad del analista líder 1.5 4 6 
E5 Motivación 1 5 5 
E6 Estabilidad de los Requerimientos 2 4 8 
E7 Personal a Tiempo Compartido -1 4 -4 
E8 
Dificultad del Lenguaje de 
Programación 
-1 4 -4 
TOTAL 22 
      Fuente: Elaboración propia 
 
EF = 1.4 - 0.03 x Σ (Peso¡ x Valor¡ )……………………………..Ec(6) 
EF = 1.4 - 0.03 (22) = 0.74…………......……….……………..(1) de Ec(6) 
Ajuste de puntos de CU (UCP): 
UCP = UUCP x TCF x EF 
UCP = 78 x 1.02 x 0.74 
UCP = 58.87…...………………………………………………………..(1) de 
Ec(4) 
 
3.2.13.1.5 Estimación del Esfuerzo 
Karner originalmente sugirió que cada Punto de Casos de Uso requiere 




El esfuerzo en horas-hombre viene dado por: 
E = UCP x CF………………………………………………..Ec (7) 
Donde: 
E: Esfuerzo estimado en horas-hombre 
UCP: Puntos de Casos de Uso ajustados 
CF: Factor de conversión 
Se debe tener en cuenta que éste método proporciona una estimación 
del esfuerzo en horas - hombre contemplando sólo el desarrollo de la 
funcionalidad especificada en los casos de uso. 
Finalmente, para una estimación más completa de la duración total del 
proyecto, hay que agregar a la estimación del esfuerzo obtenida por los 
Puntos de Casos de Uso, las estimaciones de esfuerzo de las demás 
actividades relacionadas con el desarrollo de la aplicación. 
E = UCP x CF 
E = 58.87x 20 
E=1177.4 Horas/Hombre…………….………………….(1) de Ec(7) 
 
Tabla N° 26: Esfuerzo Total 
Porcentaje de cada actividad y su valor en Horas - Hombres 
Actividad Porcentaje Horas - Hombre 
Programación 100.00% 1171.4 
Total (Horas) 100.00% 1171.4 
   Fuente: Elaboración propia 
 
Tiempo de Desarrollo 
Cálculo del Tiempo de Desarrollo en Horas. 
El tiempo de Desarrollo se calcula a partir de la expresión: 
TDES TOTAL = E TOTAL / CH TOTAL………………………...…… (09) 
CH: Cantidad de Hombres que participan en el desarrollo. 
En esta intervienen el Esfuerzo y la Cantidad de personas que participan 




TDES TOTAL =  (1171.4H-H)/1H = 1171.4H 
Cálculo del Tiempo de Desarrollo en meses. 
TDES TOTAL =1171.4*1/10 horas*1 mes/30 días  
TDES TOTAL = 3.90 meses 
El tiempo de desarrollo es de 1171.4 horas que equivalen 
aproximadamente a 3.90 meses de desarrollo. 
 
3.2.13.2 Estudio de Viabilidad Económica 
3.2.13.2.1 Determinación de Costos de Inversión 
3.2.13.2.1.1 Costo de Hardware 






    
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.13.2.1.2 Costo de Software 




Licencia Precio (S/.) 
Lenguaje de 
programación 
Sublime Libre 0 
Base de 
datos 
MySQL Libre 0 





Total (S/.)  S/. 729.00  
  Fuente: Elaboración propia. 




Intel Core i5, 4 
Gb de Ram 
1 Equipo 0 
Impresora 1 Equipo 0 
Servidor 1 Equipo 0 




3.2.13.2.1.3 Costo de Mobiliario 
La empresa dispone de dichos recursos actualmente. 




Escritorio para pc 1 0 
Sillas ergonómicas 1 0 
Total (S/.) 0 
        Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.13.2.1.4 Resumen Presupuesto de Costo de Inversión 
Tabla N° 30: Presupuesto costo de inversión 
Costos Sub Total 
Costos de Hardware  S/. -    
Costos de Software  S/. 729.00 
Costos de Mobiliario  S/. -    
Total (S/.) S/. 729.00 
     Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.13.2.2 Determinación de los Costos de Desarrollo 
3.2.13.2.2.1 Costo de Recursos Humanos 
Tabla N° 31: Costo de Recurso Humano 
Descripción Cantidad Sueldo (S/.) Tiempo (mes) Sub Total 
Desarrollador 1 0 4  S/. 0  
Total (S/.)  S/. 0  










3.2.13.2.2.2 Costo de Recursos Materiales o Insumos 
Tabla N° 32: Costo de Recursos Materiales o Insumos 
                    
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
3.2.13.2.2.3 Costo de Consumo de Energía 
Para el cálculo del tiempo en horas, se ha  tomado en cuenta que 
cada mes tiene 26 días trabajados de 8 horas cada día durante 4 
meses.  
 
Tabla N° 33: Tabulación de Costo Kw/H 
Tabulación de costo KW/H 
0.2554 Consumo < 100 kw 
0.3479 Consumo > 100 kw 




Descripción Cantidad Unidad Precio Unitario Sub Total 
Papel bond 1 millar 22  S/. 22.00  
Lapicero 2 Unidad 0.5  S/. 1.00  
Pioner 1 Unidad 12  S/. 12.00  
Impresión 360 Hojas 0.2  S/. 72.00  
Espiralado 3 Unidad 3  S/. 9.00  
Llamadas 30 Minutos 0.5  S/. 15.00  















 Fuente: Hidrandina S.A. (online) 
 
Tabla N° 34: Determinación de Costo de Consumo de Energía 
Equipo Cantidad Costo Kw/H Consumo Kw/H Tiempo (Hrs) Sub Total 
PC 1 0.35 0.2 208  S/. 14.47  
Total  S/. 14.47 
      Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.13.2.2.4 Resumen de los Costos de Desarrollo 
Tabla N° 35: Resumen de Costo de Desarrollo 
Item Recurso  Total 
1 Humano  S/.             0  
2 Material  S/.    131.00  
3 Energía  S/.      14.47 
Total Costo de Desarrollo (S/.) 
 
S/.    145.47  
     Fuente: Elaboración propia. 
 




3.2.13.2.2.5 Costo de Inversión Total 
CIT = Costo de inversión total. 
CI = Costo de inversión. 
CD = Costo de desarrollo 
CIT = CI + CD  
CIT = S/. 729.00 + S/. 145.47  




3.2.13.2.3.1 Beneficios Tangibles 
3.2.13.2.3.1.1 Beneficio en Mano de Obra 
Tabla N° 36: Resumen Mensual de Gasto de Mano de Obra Sin Software 
Fuente: Elaboración propia. 
 

















1 90 26 S/. 1,700.00 8 S/. 720.00 
Técnico 1 130 26 S/. 1,200.00 5 S/. 650.00 
Total S/. 1,370.00 
Fuente: Elaboración propia. 
Personal Cant. 
Horas dedicadas a 
la gestión de 











1 130 26 S/. 1,700.00 8 S/. 1,040.00 
Técnico 1 160 26 S/. 1,200.00 5 S/. 800.00 




3.2.13.2.3.1.2 Beneficio en Recursos Materiales 
Tabla N° 38: Resumen de Reducción Mensual de Gasto en Recursos Materiales 




Papel bond 1 Millar 22  S/. 22.00  
Boleta informe técnico 4 Ciento 25  S/. 100.00  
Total (S/.)  S/. 122.00  
Fuente: Elaboración propia. 
3.2.13.2.3.1.3 Determinación de los cotos Tangibles 
Tabla N° 39: Determinación Anual de los Beneficios Tangibles 





Mano de obra S/. 470.00 12 S/. 5,640.00 
Recursos 
materiales 
S/. 122.00 12 S/. 1,464.00 
Total (S/.) S/.   7,104.00 
              Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.13.2.3.2 Beneficios Intangibles 
 Mejora tiempos de respuesta. 
 Generación de consultas en forma rápida, exacta y oportuna. 
 Mejora la disponibilidad de la información, para la toma de 
decisiones. 
 Mejora la imagen institucional. 
3.2.13.2.4 Determinación de Costos Operacionales 
3.2.13.2.4.1 Costo Recurso Humano 







0 12  S/. 0  
Total (S/.)  S/. 0  




3.2.13.2.4.2 Costo Materiales 
Tabla N° 41: Costo Anual Operacionales de Materiales 






















           Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.13.2.4.3 Costo Energía 




















1 0.35 0.15 208 12 
 S/. 
130.25  
Total   
 S/. 
477.60  
    Fuente: Elaboración propia. 
 
3.2.13.2.4.4 Resumen de Costos Operacionales 
Tabla N° 43: Resumen Anual de Costos Operacionales 
Item Recurso Total 
1 Humano   S/.              -    
2 Material  S/.      729.06  
3 Energía  S/.      477.60  
Total costos operacionales (S/.)  S/.   1,206.66  




3.2.13.2.5 Flujo de caja 
Tabla N° 44: Flujo de Caja 
Flujo de Caja 
Costos S/. Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 
Costo de inversión  S/.    729.00        
Costos de Desarrollo  S/.    145.47        
Costos de Operación    S/.   1,206.66   S/.   1,206.66   S/.   1,206.66  
Total de Costos S/.  S/.    874.47   S/.   1,206.66   S/.   1,206.66   S/.   1,206.66  
Beneficios S/.         
Reducción de 
Recursos de Personal 
   S/.   5,640.00   S/.   5,640.00   S/.   5,640.00  
Reducción de 
Recursos de Material 
   S/.   1,464.00   S/.   1,464.00   S/.   1,464.00  
Total de Beneficio 
S/. 
 S/.            -     S/.   7,104.00   S/.   7,104.00   S/.   7,104.00  
Saldo de Caja de 
Periodo 
S/. -874.47 S/.   5,897.34 S/.   5,897.34 S/.   5,897.34 
Saldo de Caja de 
Acumulado 
S/. -874.47 S/. 5,022.87 S/. 10,920.22 S/. 16,817.56 
Fuente: Elaboración propia. 
3.2.13.2.5.1 Análisis de Rentabilidad (VAN, TIR, B/C) 
A continuación se realizará la evaluación de la inversión que implica 
la implementación del Sistema. Para ello se utilizará las siguientes 
herramientas de análisis: VAN (Valor Actual Neto), TIR (Tasa Interna 
de Retorno) y B/C (Cálculo Beneficio Costo). 
Valor Actual Neto: 
También llamado Valor Presente Neto, representa el excedente 
generado por un proyecto en términos absolutos después de haber 
cubiertos los costos de inversión, de operación y de uso de capital. 
En Resumen el VAN es la suma algebraica de los valores 





Tabla N° 45: Interpretación Valor Actual Neto (VAN) 
Valor Significado Decisión a Tomar 
VAN > 0 La producción produciría 
ganancias 
El proyecto debe aceptarse 
VAN < 0 La inversión produciría 
perdidas 
El proyecto debería rechazarse 
VAN = 0 La inversión no 
produciría ni ganancias ni 
perdidas 
Dado que el proyecto no agrega 
valor monetario, la decisión debería 
basarse en otros criterios, como la 
obtención de un mejor 
posicionamiento en el mercado u 
otros factores 
        Fuente: Elaboración propia. 
 
Calculando el Valor Actual Neto (VAN) 










I0=Valor presente de la cantidad a invertir= S./145.47 
B=Ingresos Anuales = S./ 7,104.00 
C=Egresos Anuales = S./ 1,206.66  
I= Tasa de Interés = 14% 










𝑉𝐴𝑁 = −145.47 + 5173.11 + 4537.81 + 3980.54 
𝑉𝐴𝑁 = −145.47 + 13691.46 
𝑉𝐴𝑁 = 𝑆./  13545.99 
VAN > 0 
Interpretación: Se logrará un benefició a mediano plazo de 
S./ 14782.63 sobre la inversión. 
Cálculo del Indicador B/C 
Es conocido como el coeficiente Beneficio/Costo y resulta de dividir la 
sumatoria de los beneficios actualizados entra la sumatoria de los 
costos actualizados que son generados en la vida útil del proyecto. Se 










 Calculando VPB  










𝑉𝑃𝐵 = −145.47 + 6231.59 + 5466.30 + 4795 
𝑉𝑃𝐵 = −145.47 + 16492.89 
𝑉𝑃𝐵 = 𝑆./  16201.95 
  Calculando VPC 










𝑉𝑃𝐶 = −145.47 + 1058.47 + 928.49 + 814.46 
𝑉𝑃𝐶 = −145.47 + 2801.42 
𝑉𝑃𝐶 = 𝑆./  2655.95 









Interpretación: Por cada S./ 1.00 que se invierte, obtendremos una 
ganancia de S./ 6.10 sobre la inversión. 
 
Tasa Interna de Retorno (TIR) 
Llamada también Tasa Interna de Recuperación, se define como 
una tasa de descuento para la cual el VAN resulta igual a cero. Este 
indicador es generalmente utilizado para determinar la rentabilidad 
de la inversión propuesta de la inversión propuesta, de tal manera 
que ésta sea mayor que la tasa de retorno establecida. Se 
considera la tasa de interés bancaria (14%) como dicha tasa 




única tasa de rendimiento por periodo, con el cual la totalidad de los 
beneficios actualizados son exactamente iguales a los 
desembolsos expresados en moneda actual. 







El cálculo del TIR se ha efectuado aplicando la formula financiera 
de la hoja electrónica Excel, comparamos esta tasa con una tasa 
interna de retorno a plazo fijo del 14% 
Tabla N° 46: Tasa de Retorno Interno (TIR) 
TASA INTERNA DE 
RETORNO (TIR) 
Año 0 -874.47 
Año 1 5,897.34 
Año 2 5,897.34 
Año 3 5,897.34 
TIR 673% 
        Fuente: Elaboración propia. 
 
 









𝑇𝑅 = 0.15 
Convirtiendo para obtener en años, meses y días 
0.15 años * 12 meses/año=1.8 meses 
0.8 meses * 30dias/mes =24 días 
TR= 1 meses y 24 días 




Los resultados obtenidos anteriormente, demuestran que el 
sistema de gestión de incidencias propuesto económicamente es 
factible, según los indicadores mostrados a continuación. 
3.2.14 Análisis de Riesgos 
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uso por lo 
tanto 
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El tiempo de 
recuperación 









adicional a los 
considerados. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.3 FASE II: Elaboración 




3.3.1 Diagrama de Clases Parciales por casos de uso 
Se elaboran a partir de los casos de uso por paquete y representan las 
entidades y sus relaciones por cada caso de uso, aislando un paquete de 
otro. 







Fuente: Elaboración propia. 
 




3.3.1.2 Módulo Gestión de Incidencia 
Fuente: Elaboración propia. 
 
3.3.1.3 Módulo Gestión de Conocimiento 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura N° 28: Modelo de análisis - Módulo Gestión de incidencia 






















3.3.2 Diagrama de Clases Integrado 
 














3.3.3 Diagrama de Colaboración 
El objetivo del diagrama de colaboración es definir los nombres de las 
funciones o procedimientos ejecutados por los controles del sistema. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Figura N° 32: Diagrama de Colaboración - Autentificar en el Sistema 




Fuente: Elaboración propia 
 
 






Figura N° 35: Diagrama de Colaboración - Asignar Ticket 




Fuente: Elaboración propia. 
 
 






Figura N° 36: Diagrama de Colaboración - Atender Ticket 




Fuente: Elaboración propia. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Modelo de Diseño 
3.3.4 Diagrama de Clases de Diseño 
Este diagrama representa la estructura de clases de un sistema informático, 
se muestra los atributos con sus tipos de datos y las operaciones respectivas 
de cada clase. 
Figura N° 38: Diagrama de Colaboración - Crear Usuario 





Fuente: Elaboración propia  
 
Figura N° 41: Diagrama de Clase de Diseño - Capa Controlador 
 
Fuente: Elaboración propia 





























Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura N° 42: Realización de Caso de Uso - Autentificar en el Sistema 
Figura N° 43: Realización de Caso de Uso - Registrar Ticket 
Figura N° 44: Realización de Caso de Uso - Asignar ticket 
Figura N° 46: Realización de Caso de Uso - Atender ticket 































Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura N° 47: Realización de Caso de Uso – Cerrar ticket 
Figura N° 48: Realización de Caso de Uso - Crear conocimiento 









Fuente: Elaboración propia 
 
3.3.6 Diagrama de Secuencia 
Es un diagrama dinámico que muestra la comunicación entre los objetos 
dentro de una secuencia de tiempo 
 




Figura N° 50: Realización de Caso de Uso - Generar reporte 





Fuente: Elaboración propia  
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura N° 52: Diagrama de Secuencia - Registrar ticket 




Fuente: Elaboración propia 




Figura N° 54: Diagrama de Secuencia - Asignar Ticket 




Fuente: Elaboración propia  
 
Fuente: Elaboración propia  
Figura N° 56: Diagrama de Secuencia - Crear Usuario 
























3.3.7 Diagrama de Navegabilidad 
Representan los cambios de estados de los objetos en el tiempo. 
 














3.4  FASE III: Construcción 
Modelo de Desarrollo 
3.4.1 Diagrama de Despliegue 
 




























3.5  FASE IV: Transición 
3.5.1 Prueba de Caja Negra por Caso de Uso 
 
Tabla N° 48: Prueba de Caja Negra 01 - CU Autentificar en el Sistema 




Resultado esperado Resultado obtenido 
1 
Se ingresan los datos 
correctamente 
El sistema valida los datos 
del usuario ingresados y 
redirige al menu principal  
El sistema valido los datos del 
usuario ingresados y se 
redirigió al menu principal 
2 No se ingresa email 
El sistema valida los datos 
del usuario ingresados y 
muestra mensaje: 
“Completa este campo”   
El sistema valido los datos del 
usuario ingresados y muestra 
mensaje: “Completa este 
campo”   
3 
No se ingresa 
contraseña 
El sistema valida los datos 
del usuario ingresados y 
muestra mensaje: 
“Completa este campo”   
El sistema valido los datos del 
usuario ingresados y muestra 
mensaje: “Completa este 
campo”   
4 
Se ingresa un email sin 
signo @ 
El sistema valida los datos 
del usuario ingresados y 
muestra mensaje: “Incluye 
un signo @”   
El sistema valido los datos del 
usuario ingresados y muestra 
mensaje: “Incluye un signo 
@”   
5 
Se ingresa un email 
incorrecto 
El sistema valida los datos 
del usuario ingresados y 
muestra mensaje: “El email 
o contraseña no son 
correctos”   
El sistema valido los datos del 
usuario ingresados y muestra 
mensaje: “El email o 
contraseña no son correctos”   
6 
Se ingresa una 
contraseña incorrecta 
El sistema valida los datos 
del usuario ingresados y 
muestra mensaje: “El email 
o contraseña no son 
correctos”   
El sistema valido los datos del 
usuario ingresados y muestra 
mensaje: “El email o 



























 Fuente: Elaboración Propia. 
  
Figura N° 62: Resultado de Prueba de Caja Negra 01 - Escenario 1 














  Fuente: Elaboración Propia. 
 
















































Figura N° 66: Resultado de Prueba de Caja Negra 01 - Escenario 5 




 Tabla N° 49: Prueba de Caja Negra 02 - CU Registrar Ticket 






















Resultado esperado Resultado obtenido 
1 
Se ingresan los 
datos 
correctamente 
El sistema valida los datos del 
usuario ingresados y registra el 
ticket  y muestra mensaje: 
“Registro exitoso” 
El sistema valido los 
datos del usuario 
ingresados y registro el 





serie de la 
herramienta de 
TI 
El sistema valida los datos 
ingresados y muestra mensaje: 
“Selección un elemento de la lista”   
El sistema valido los 
datos ingresados y 
muestra mensaje: 
“Selección un elemento 
de la lista”   
3 
No se ingresa la 
descripción de la 
incidencia 
El sistema valida los datos 
ingresados y muestra mensaje: 
“Completa este campo”   
El sistema valido los 
datos ingresados y 
muestra mensaje: 
“Completa este campo”   



















       Fuente: Elaboración Propia. 
Figura N° 69: Resultado de Prueba de Caja Negra 02 - Escenario 2 





























































 Calculo de Complejidad Ciclomática (CC) 
V (G) = A – N + 2  
Donde: 
A = Aristas 
N = Nodos 

























 Caminos Identificados 
Tabla N° 50: Representación de Caminos y resultados Obtenidos 
Camino Ruta Resultado Obtenido 
1 1 - 2 - 15 window.location.href="ticket_pc.php"; 
2 1 – 3 – 4 – 5 - 15 window.location.href="ticket_imp.php"; 
3 1 – 3 – 6 – 7- 8 – 15 window.location.href="ticket_correo.php"; 
4 1 – 3 – 6 – 9 – 10 – 11 – 15 
window.location.href="ticket_camaras.php"
; 
5 1 – 3 – 6 – 9 – 12 -13 – 14 - 15 window.location.href="ticket_redes.php"; 
    Fuente: Elaboración Propia. 
 
Tabla N° 51: Estructura Condicional del Nodo (1) 
$_POST["categoria"]=="ticket_pc" $_POST["categoria"] Resultado 
V ticket_pc Continuar 
F != Saltar 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Tabla N° 52: Estructura Condicional del Nodo (4) 
$_POST["categoria"]=="imp" $_POST["categoria"] Resultado 
V imp Continuar 
F != Saltar 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Tabla N° 53: Estructura Condicional del Nodo (7) 
$_POST["categoria"]=="correo" $_POST["categoria"] Resultado 
V correo Continuar 
F != Saltar 





Tabla N° 54: Estructura Condicional del Nodo (10) 
$_POST["categoria"]=="camaras" $_POST["categoria"] Resultado 
V camaras Continuar 
F != Saltar 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
Tabla N° 55: Estructura Condicional del Nodo (13) 
$_POST["categoria"]=="redes" $_POST["categoria"] Resultado 
V redes Continuar 
F != Saltar 












































4.1 Cálculo para hallar el Nivel de Satisfacción de los Usuarios 
4.1.1 Definición de Variables 
NSUA: Nivel de Satisfacción de los usuarios antes de la implementación 
del aplicativo Web. 
NSUD: Nivel de Satisfacción de los usuarios después de la 
implementación del aplicativo Web. 
4.1.2 Hipótesis estadísticas 
Hipótesis Nula (H0): El nivel de satisfacción de los usuarios antes de la 
implementación del sistema es mayor o igual que el nivel de satisfacción 
de los usuarios después de la implementación del aplicativo web. 
H0 = NSUA – NSUD ≥ 0  
Hipótesis Alternativa (Ha): El nivel de satisfacción de los usuarios antes 
de la implementación del sistema es menor que el nivel de satisfacción de 
los usuarios después de la implementación del aplicativo web. 
Ha = NSUA – NSUD < 0  
4.1.3 Nivel de Significancia 
El nivel de significancia (α) escogido para la prueba de hipótesis es del 
5%. Siendo la población un total de 15 trabajadores y una prueba de 2 
colas puesto que las medias se desconocen, y no se sabe si A (antes) es 
superior que D (Después) o inversa, para lo cual se procederá a tabular 
el T de acuerdo a la Tabla de Distribución del T Student:  
Grados de Libertad: 
ν=15; 















= 𝑃(𝑡0.975;15) = 2.131 




Se aplicó una encuesta a los trabajadores. Las cuales han sido 
tabuladas, de manera que se calculen los resultados obtenidos de 
acuerdo a los rangos que se presentan a continuación. En la tabla que 
se observa a continuación se observan los valores y rangos utilizados 
para evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios. 
 









     Fuente: Instrumento: Encuesta de satisfacción de usuario 
    Elaboración: Propia 
 
Los valores se calcularon en base a las respuestas de los usuarios y al 
peso que se le asignó a cada nivel de satisfacción de acuerdo a la Escala 
de Likert [1-5].  
4.1.4 Datos Tabulados 
Para cada pregunta se contabilizó la frecuencia de ocurrencia para cada 
una de las posibles respuestas a las preguntas por cada encuestado, 
luego se calcula el puntaje total y el puntaje promedio utilizando la 
fórmula mencionada en la tabla de indicadores (Tabla N° 02: Indicadores) 
y para la confiabilidad de los datos se realizó una prueba piloto con el 
coeficiente de Alpha de Cronbach (Anexo 3: Confiabilidad de Datos).




En Desacuerdo ED 2 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
NAND 3 
De acuerdo DA 4 
Totalmente de acuerdo TA 5 
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Tabla N° 57: Tabulación de Encuesta de Nivel de Satisfacción - PRE TEST 
Fuente: Encuesta Pre Test 
















DA TA 𝑃𝑇𝑖 𝑃𝑃𝑖̅̅ ̅̅  
1 2 3 4 5 
1 Me fue fácil contactar con el personal del área de soporte técnico.  5 8 2 0 0 27 1.8% 
2 El personal de soporte técnico me atendió de manera inmediata.  3 6 6 0 0 33 2.2% 
3 Cuando me atendieron tuve una solución inmediata. 3 8 3 1 0 26 1.73% 
4 La solución brindada se ajustó a mis necesidades. 5 6 3 1 0 30 2% 
5 Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al personal de soporte 
técnico para solucionar la incidencia reportada. 
3 8 4 0 0 31 2.07% 
6 Me siente satisfecho con el seguimiento que se hace a las 
incidencias de TI producidas. 
2 11 2 0 0 30 2% 
7 El personal de soporte técnico al atender las incidencias producidas 
es amable y brinda un buen trato. 
4 4 6 1 0 34 2.27% 
8 El servicio brindado por el área de soporte técnico es bueno.  2 6 4 3 0 38 2.53% 





Tabla N° 58: Tabulación de Encuesta de Nivel de Satisfacción - POST TEST 
Fuente: Encuesta Post Test 











DA TA 𝑃𝑇𝑖 𝑃𝑃𝑖̅̅ ̅̅  
1 2 3 4 5 
1 Me fue fácil contactar con el personal del área de soporte técnico.  0 0 3 5 7 64 4.27% 
2 El personal de soporte técnico me atendió de manera inmediata.  0 0 4 8 3 59 3.93% 
3 Cuando me atendieron tuve una solución inmediata. 0 0 5 7 3 58 3.87% 
4 La solución brindada se ajustó a mis necesidades. 0 0 3 10 2 59 3.93% 
5 Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al personal de soporte 
técnico para solucionar la incidencia reportada. 
0 0 5 8 2 57 3.8% 
6 Me siente satisfecho con el seguimiento que se hace a las incidencias 
de TI producidas. 
0 0 2 10 3 61 3.07% 
7 El personal de soporte técnico al atender las incidencias producidas es 
amable y brinda un buen trato. 
0 0 4 8 3 59 3.93% 
8 El servicio brindado por el área de soporte técnico es bueno.  0 0 4 8 3 59 3.93% 
Total Nivel de Satisfacción 476 3.97% 
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En la tabla N° 57, se muestra las preguntas de la encuesta que miden el 
Nivel de Satisfacción de los usuarios antes de la implementación del 
Aplicativo Web, y en la tabla N° 58, se muestra las preguntas de la 
encuestas para medir el Nivel de Satisfacción de los usuarios después 
de la implementación del Aplicativo Web, se aprecia la cantidad de veces 
que se marcó  una alternativa (TD: Totalmente en Desacuerdo, ED: En 
Desacuerdo, NAND: Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo, DA: De Acuerdo, 
TA: Totalmente de Acuerdo). Se calcula el Puntaje Total y el Puntaje 
Promedio. 
En la siguiente tabla se aprecia la contrastación de los resultados de las 
pruebas realizadas en el Pre Test y Post Test. 
  



























Pregunta PRE - TEST POST - TEST D 𝒊  
  
NSUA NSUD 
1 1.8 4.27 -2.47 
2 2.2 3.93 -1.73 
3 1.73 3.87 -2.14 
4 2 3.93 -1.93 
5 2.07 3.8 -1.73 
6 2 3.07 -1.07 
7 2.27 3.93 -1.66 






NSUA: Nivel de Satisfacción de los usuarios antes de la implementación 
del Aplicativo Web. 
NSUD: Nivel de Satisfacción de los usuarios después de la 
implementación del Aplicativo Web. 
 
 Tabla N° 60: Diferencias entre NSUA y NSUD 
Fuente: Tabla N° 59 
Elaboración: IBM SPSS Statistics 23 
 
Tenemos que: 
Diferencia de Promedio 
?̅? = −1.77 
Desviación estándar 
𝝈 = 0.43 
Prueba T 


















95% de intervalo de 






















      Fuente: Tabla N° 60  
      Elaboración: Propia 
 
Conclusión: 
Puesto que T= -11.62 (T calculado) < Tα = - 2.131 y este valor está dentro 
de la región de rechazo, se concluye que:  
NSAA – NSAD < 0 
Se rechaza H0 y Ha es aceptada, por lo tanto se prueba la validez de la 
hipótesis con el nivel de error de 5% (α=0.05), siendo la implementación 
del sistema propuesto una alternativa de solución al problema 
investigado. 
 
4.2  Cálculo para hallar el Tiempo de Registro de Incidencias 
4.2.1 Definición de Variables 
TRIA: Tiempo de registro de incidencias antes de la implementación del 
aplicativo Web. 
TRID: Tiempo de registro de incidencias después de la implementación 
del aplicativo Web. 






Figura N° 73: Zona de Aceptación y Rechazo para el Nivel de 




4.2.2 Hipótesis estadísticas 
Hipótesis Nula (H0): El Tiempo de registro de incidencias antes de la 
implementación del sistema es menor que el tiempo de registro de 
incidencias después de la implementación del aplicativo web. 
H0 = TRIA – TRID < 0  
Hipótesis Alternativa (Ha): El Tiempo de registro de incidencias antes 
de la implementación del sistema es mayor que el tiempo de registro de 
incidencias después de la implementación del aplicativo web. 
Ha = TRIA – TRID ≥0  
4.2.3 Nivel de Significancia 
El nivel de significancia (α) escogido para la prueba de hipótesis es del 
5%. Siendo la población un total de 20 incidencias y una prueba de 1 
cola, ya que se quiere evaluar que el tiempo de registro de incidencias 
antes de la implementación del aplicativo web es mayor, para lo cual se 
procederá a tabular el T de acuerdo a la Tabla de Distribución del T 
Student:  
Grados de Libertad: 
ν=20; 
α = 0.05 
𝑃(𝑡𝛼;𝑣) = 𝑃(𝑡0.05;20) = 1.725 
Se aplicó una guía de observación para medir el tiempo que toma 
registrar una incidencia. 
4.2.4 Datos Tabulados 
En la siguiente tabla se aprecia la contrastación de los resultados de las 






































     
   Elaboración: Propia 
 
Donde: 
TRIA: Tiempo en el registro de incidencias antes de la implementación 
del Aplicativo Web. 
TRID: Tiempo en el registro de incidencias después de la implementación 
del Aplicativo Web. 
 
Tabla N° 62: Diferencias entre TRIA y TRID 
ITEM 
PRE - TEST POST - TEST 
D 𝒊  
TRIA (Segundos) TRID (Segundos) 
1 90 17 73 
2 45 14 31 
3 40 10 30 
4 45 18 27 
5 50 25 25 
6 31 15 16 
7 50 25 25 
8 40 15 25 
9 30 16 14 
10 35 17 18 
11 30 20 10 
12 46 15 31 
13 30 16 14 
14 32 16 16 
15 30 15 15 
16 30 18 12 
17 42 15 27 
18 25 16 9 
19 20 17 3 
20 35 15 20 
Promedio 
Total 




Fuente: Tabla N° 61 
Elaboración: IBM SPSS Statistics 23 
 
Tenemos que: 
Diferencia de Promedio 
?̅? = 22.05000 
Desviación estándar 
𝝈 = 14.41299 
Prueba T 






   Fuente: Tabla N° 62  
                Elaboración: Propia 
 
Conclusión: 
Puesto que T= 6.842 (T calculado) > Tα = 1.725 y este valor está dentro 
de la región de rechazo, se concluye que:  
Se rechaza H0 y Ha es aceptada, por lo tanto el tiempo de registro de 










95% de intervalo de 









Figura N° 74: Zona de Aceptación y Rechazo para el Tiempo de 




5% (α=0.05), siendo la implementación del sistema propuesto una 
alternativa de solución al problema investigado. 
 
4.3  Cálculo para hallar el Tiempo en la Asignación del Personal para el 
Soporte ante una Incidencia. 
4.3.1 Definición de Variables 
TAPSIA: Tiempo en la asignación del personal para el soporte ante una 
incidencia antes de la implementación del aplicativo Web. 
TAPSID: Tiempo en la asignación del personal para el soporte ante una 
incidencia después de la implementación del aplicativo Web. 
4.3.2 Hipótesis estadísticas 
Hipótesis Nula (H0): El tiempo en la asignación del personal para el 
soporte ante una incidencia antes de la implementación del sistema es 
menor que el tiempo en la asignación del personal para el soporte ante 
una incidencia después de la implementación del aplicativo web. 
H0 = TAPSIA – TAPSID < 0  
Hipótesis Alternativa (Ha): El tiempo en la asignación del personal para 
el soporte ante una incidencia antes de la implementación del sistema es 
mayor que el tiempo en la asignación del personal para el soporte ante 
una incidencia después de la implementación del aplicativo web. 
Ha = TAPSIA – TAPSID ≥0  
4.3.3 Nivel de Significancia 
El nivel de significancia (α) escogido para la prueba de hipótesis es del 
5%. Siendo la población un total de 20 incidencias y una prueba de 1 
cola, ya que se quiere evaluar que el tiempo en la asignación del personal 
para el soporte antes de la implementación del aplicativo web es mayor, 
para lo cual se procederá a tabular el T de acuerdo a la Tabla de 




Grados de Libertad: 
ν=20; 
α = 0.05 
𝑃(𝑡𝛼;𝑣) = 𝑃(𝑡0.05;20) = 1.725 
Se aplicó una guía de observación para medir el tiempo que toma la 
asignación de un personal para el soporte ante la aparición de una 
incidencia. 
4.3.4 Datos Tabulados 
En la siguiente tabla se aprecia la contrastación de los resultados de las 



























































TAPSIA: Tiempo en la asignación del personal para el soporte ante una 
incidencia antes de la implementación del Aplicativo Web. 
TAPSID: Tiempo en la asignación del personal para el soporte ante una 
incidencia después de la implementación del Aplicativo Web. 
 
ITEM 
PRE - TEST POST - TEST 





1 3 15 -12 
2 50 12 38 
3 42 18 24 
4 25 15 10 
5 70 20 50 
6 119 18 101 
7 125 14 111 
8 80 17 63 
9 5 17 -12 
10 15 17 -2 
11 25 18 7 
12 419 19 400 
13 210 20 190 
14 568 15 553 
15 130 17 113 
16 1450 16 1434 
17 1435 17 1418 
18 54 19 35 
19 25 18 7 
20 5 17 -12 
Promedio 
Total 




Tabla N° 64: Diferencias entre TAPSIA y TAPSID 
  
Fuente: Tabla N° 63 
Elaboración: IBM SPSS Statistics 23 
 
Tenemos que: 
Diferencia de Promedio 
?̅? = 225.80000 
Desviación estándar 
𝝈 = 434.97823 
Prueba T 






   Fuente: Tabla N° 64  
                Elaboración: Propia 
 
Conclusión: 
Puesto que T= 2.322 (T calculado) > Tα = 1.725 y este valor está dentro 










95% de intervalo de 










Figura N° 75: Zona de Aceptación y Rechazo para el Tiempo en 




Se rechaza H0 y Ha es aceptada, por lo tanto el tiempo en la asignación 
del personal para el soporte es menor con el sistema propuesto, con un 
nivel de error de 5% (α=0.05), siendo la implementación del sistema 
propuesto una alternativa de solución al problema investigado. 
 
4.4 Cálculo para hallar el Tiempo Empleado en dar Solución a una 
Incidencia. 
4.4.1 Definición de Variables 
TSIA: Tiempo empleado en dar solución a una incidencia antes de la 
implementación del aplicativo Web. 
TSID: Tiempo empleado en dar solución a una incidencia después de la 
implementación del aplicativo Web. 
4.4.2 Hipótesis estadísticas 
Hipótesis Nula (H0): El tiempo empleado en dar solución a una 
incidencia antes de la implementación del sistema es menor que el 
tiempo empleado en dar solución a una incidencia después de la 
implementación del aplicativo web. 
H0 = TSIA – TSID < 0  
Hipótesis Alternativa (Ha): El tiempo empleado en dar solución a una 
incidencia antes de la implementación del sistema es mayor que el 
tiempo empleado en dar solución a una incidencia después de la 
implementación del aplicativo web. 
Ha = TSIA – TSID ≥0  
4.4.3 Nivel de Significancia 
El nivel de significancia (α) escogido para la prueba de hipótesis es del 
5%. Siendo la población un total de 20 incidencias y una prueba de 1 
cola, ya que se quiere evaluar que el tiempo empleado en dar solución a 




para lo cual se procederá a tabular el T de acuerdo a la Tabla de 
Distribución del T Student:  
Grados de Libertad: 
ν=20; 
α = 0.05 
𝑃(𝑡𝛼;𝑣) = 𝑃(𝑡0.05;20) = 1.725 
Se aplicó una guía de observación para medir el tiempo empleado en dar 
solución a una incidencia.  
4.4.4 Datos Tabulados 
En la siguiente tabla se aprecia la contrastación de los resultados de las 























Tabla N° 65: Contrastación entre Pre Test y Post Test 
 
























                    Elaboración: Propia 
 
Donde: 
TSIA: Tiempo empleado en dar solución a una incidencia antes de la 
implementación del Aplicativo Web. 
TSID: Tiempo empleado en dar solución a una incidencia después de la 
implementación del Aplicativo Web. 
 
ITEM 
PRE - TEST POST - TEST 
D 𝒊  
TSIA (Segundos) TSID (Segundos) 
1 217 208 9 
2 130 125 5 
3 705 650 55 
4 420 340 80 
5 660 580 80 
6 765 705 60 
7 1195 995 200 
8 1425 980 445 
9 1150 1070 80 
10 639 526 113 
11 145 95 50 
12 613 521 92 
13 1253 1087 166 
14 1343 950 393 
15 337 105 232 
16 1500 945 555 
17 2160 945 1215 
18 353 85 268 
19 1126 963 163 
20 1927 856 1071 
Promedio 
Total 




Tabla N° 66: Diferencias entre TSIA y TSID 
  
Fuente: Tabla N° 65 
Elaboración: IBM SPSS Statistics 23 
 
Tenemos que: 
Diferencia de Promedio 
?̅? = 266.60000 
Desviación estándar 
𝝈 = 334.95411 
Prueba T 







   Fuente: Tabla N° 64  
                Elaboración: Propia 
 
Conclusión: 
Puesto que T= 3.560 (T calculado) > Tα = 1.725 y este valor está dentro 










95% de intervalo de 









Figura N° 76: Zona de Aceptación y Rechazo para el Tiempo en 




Se rechaza H0 y Ha es aceptada, por lo tanto el tiempo empleado en dar 
solución a una incidencia es menor con el sistema propuesto, con un nivel 
de error de 5% (α=0.05), siendo la implementación del sistema propuesto 

























Con los resultados obtenidos en la presente investigación se analizó y se comparó los 
resultados obtenidos antes y después de la implementación del aplicativo web en la 
empresa Cisesac. 
Se puede observar que el nivel de satisfacción de los usuarios de la empresa Cisesac 
incremento en 1.89 puntos, por lo que se concluye que la implementación del aplicativo 
web propuesto cumple con la satisfacción de los usuarios por encima del nivel de 
satisfacción que ellos contaban antes de la implementación del aplicativo web. Por 
consiguiente, se supera también lo expresado por José Luis Ibáñez Herrera en el 2013 
en su tesis “Impacto de la implementación de gestión de incidentes de ti del framework 
ITIL v3 en la sub-área de end user computer en goldfields la cima s.a. – operación 
minera cerro corona”, quien obtuvo un incremento de 1.66 puntos en el nivel de 
satisfacción, esto se debe a que su investigación se centró solo en reducir el tiempo 
que toma resolver una incidencia, mientras que el presente trabajo de investigación 
tuvo como objetivo reducir el tiempo de registro de una incidencia, el tiempo de 







































La implementación del aplicativo web de gestión de incidencias basado en ITIL 
mejoró la calidad del servicio del área de soporte técnico de la empresa Cisesac, 
en los siguientes puntos: 
 
1. El nivel de satisfacción del usuario (escala de Likert de 1 al 5), antes de la 
implementación del aplicativo web era de 2.08 puntos (En desacuerdo) y 
después de la implementación del aplicativo web se obtuvo un promedio de 
3.97 puntos (De acuerdo), Por tal razón se concluye que se incrementó el 
nivel de satisfacción de los usuarios en 1.89 puntos. 
 
2. Con la implementación del aplicativo web se redujo el tiempo de registro de 
incidencias de un 38.8 segundos (100%) a un 16.7 segundos (43.04%). Lo 
que nos da como resultado una disminución de 22.1 segundos (56.96%) en 
el registro de incidencias, cumpliendo con el objetivo planteado en la 
investigación. 
 
3. Se logró disminuir el tiempo de asignación del personal para el soporte de 
242.75 segundos (100%) a 16.95 segundos (6.98%). Lo cual deja notar 
una reducción de 225.8 segundos (93.02%) en el tiempo de asignación del 
personal para el soporte. 
 
4. A través de la implementación del aplicativo web ser redujo el tiempo 
empleado en dar solución a una incidencias de 903.15 segundos (100%) a 
636.55 segundos (70.48%). Con lo cual se cumple con una reducción de 





































En base a los resultados y las conclusiones obtenidas con el presente trabajo 
de tesis, se sugiere las siguientes recomendaciones: 
 
 Se recomienda que todas las áreas y oficinas de la empresa utilicen el 
aplicativo web de gestión de incidencias con el objetivo de incrementar el 
nivel de satisfacción de todos los usuarios. 
 
 Se recomienda registrar todas las incidencias producidas en el aplicativo 
web con el fin de poder llevar una mejor gestión y control sobre ellas. 
 
 Se recomienda que a cada incidencia registrada se le debe asignar un 
técnico con la finalidad de que sea resuelta en el menor tiempo posible. 
 
 Se recomienda implementar el proceso de gestión de conocimiento 
basado en ITIL, ya que con la implementación del aplicativo web de 
gestión de incidencias se deja una base para implementar este proceso 
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Estadísticas de total de elemento 
 
Media de 




















1. Me fue fácil contactar con el personal del área de 
soporte técnico. 
15,20 21,029 21,029 ,898 
2. El personal de soporte técnico me atendió de 
manera inmediata. 
14,80 19,886 19,886 ,891 
3. Cuando me atendieron tuve una solución inmediata. 14,87 19,981 19,981 ,898 
4. La solución brindada se ajustó a mis necesidades. 
15,00 17,571 17,571 ,872 
5. Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al 
personal de soporte técnico para solucionar la 
incidencia reportada. 
14,93 19,924 19,924 ,886 
6. Me siente satisfecho con el seguimiento que se 
hace a las incidencias de TI producidas. 
15,00 21,429 21,429 ,894 
7. El personal de soporte técnico al atender las 
incidencias producidas es amable y brinda un buen 
trato. 
14,73 17,638 17,638 ,878 
8. El servicio brindado por el área de soporte técnico 
es bueno. 
14,47 17,838 17,838 ,884 
Fuente: Instrumento encuesta. 
Elaboración: IBM SPSS Statistics 23 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 15 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 














1. Me fue fácil 
contactar con 















4. La solución 
brindada se 
ajustó a mis 
necesidades. 
5. Me siento 
satisfecho con 
el tiempo que 







6. Me siente 
satisfecho con 
el seguimiento 











brinda un buen 
trato. 
8. El servicio 
brindado por 




N Válido 15 15 15 15 15 15 15 15 
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 
Fuente: Instrumento encuesta. 











Fuente: Instrumento encuesta. 








Fuente: Instrumento encuesta. 










Fuente: Instrumento encuesta. 









Fuente: Instrumento encuesta. 








Fuente: Instrumento encuesta. 









Fuente: Instrumento encuesta. 









Fuente: Instrumento encuesta. 








Fuente: Instrumento encuesta. 



















Estadísticas de total de elemento 
 
Media de 




















1. Me fue fácil contactar con el personal del área de 
soporte técnico. 
27,47 10,838 ,655 ,822 
2. El personal de soporte técnico me atendió de 
manera inmediata. 
27,80 12,029 ,492 ,842 
3. Cuando me atendieron tuve una solución inmediata. 
27,87 12,267 ,404 ,854 
4. La solución brindada se ajustó a mis necesidades. 
27,80 12,457 ,505 ,840 
5. Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al 
personal de soporte técnico para solucionar la 
incidencia reportada. 
27,93 11,924 ,545 ,836 
6. Me siente satisfecho con el seguimiento que se 
hace a las incidencias de TI producidas. 
27,67 12,095 ,600 ,830 
7. El personal de soporte técnico al atender las 
incidencias producidas es amable y brinda un buen 
trato. 
27,80 11,029 ,727 ,813 
8. El servicio brindado por el área de soporte técnico 
es bueno. 
27,80 10,743 ,799 ,804 
Fuente: Instrumento encuesta. 
Elaboración: IBM SPSS Statistics 23 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 15 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 














Fuente: Instrumento encuesta. 










Fuente: Instrumento encuesta. 









Fuente: Instrumento encuesta. 








Fuente: Instrumento encuesta. 








Fuente: Instrumento encuesta. 









Fuente: Instrumento encuesta. 









Fuente: Instrumento encuesta. 








Fuente: Instrumento encuesta. 
























ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
ENCUESTA – SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
“APLICACIÓN WEB DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL PARA MEJORAR EL SERVICIO DE SOPORTE 
TECNICO DE TI EN LA EMPRESA CISESAC” 
Buenos días/tardes,  
Mi nombre es Yito Valerio Flores, estudiante de X ciclo de la Universidad César Vallejo de la carrera de Ingeniería 
de Sistemas, realizo esta encuesta para el desarrollo de mi trabajo de Tesis cuyas características principales están 
orientadas a mejorar la calidad del servicio brindado por el área de soporte técnico. 
Mucho agradeceré responda a las siguientes preguntas con veracidad, para la resolución de esta encueta le 
tomara 5 minutos aproximadamente. 
 





9. ¿Cuál fue el motivo por el cual contacte al servicio de Soporte Técnico? 
 Por problemas con el hardware. 
o El equipo no enciende. 
o Error desconocido. 
o Otro, mencione 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
 Por problemas con el software. 
o Desconoce el sistema operativo. 
o No puede acceder a la información. 
o Desconoce las funciones del sistema. 
o Otro, mencione 
______________________________________________________________________
________________________________________________________________
Título de Tesis  
Presentación del encuestador 
Instrucciones 
Cuestionario 1 2 3 4 5 
1. Me fue fácil contactar con el personal del área de soporte técnico.           
2. El personal de soporte técnico me atendió de manera inmediata.           
3. Cuando me atendieron tuve una solución inmediata.           
4. La solución brindada se ajustó a mis necesidades.           
5. Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al personal de soporte 
técnico para solucionar la incidencia reportada. 
          
6. Me siente satisfecho con el seguimiento que se hace a las incidencias de TI 
producidas. 
          
7. El personal de soporte técnico al atender las incidencias producidas es 
amable y brinda un buen trato. 
          
8. El servicio brindado por el área de soporte técnico es bueno.           
4. De acuerdo. 
5. Totalmente de acuerdo. 
 
1. Totalmente en desacuerdo. 
2. En desacuerdo. 





FACULTAD DE INGENIERÍA  
ESCUELA DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 
“APLICACIÓN WEB DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL PARA MEJORAR 
EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO DE TI EN LA EMPRESA CISESAC” 
 
Guía de Observación 
Objetivo: Medir el tiempo de registro de incidencias. (TRI) 
N° 
ITEM 




     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     





FACULTAD DE INGENIERÍA  
ESCUELA DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 
“APLICACIÓN WEB DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL PARA 
MEJORAR EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO DE TI EN LA EMPRESA 
CISESAC” 
 
Guía de Observación 
Objetivo: Medir el tiempo en la asignación del personal para el soporte (TAPS). 
N° 
ITEM 




     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     





FACULTAD DE INGENIERÍA  
ESCUELA DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 
“APLICACIÓN WEB DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL PARA 
MEJORAR EL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO DE TI EN LA EMPRESA 
CISESAC” 
 
Guía de Observación 
Objetivo: Medir el tiempo en dar solución a una incidencia (TSI) 
N° 
ITEM 




     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
 
